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摘 要

本研究主要在探討銀行業採用關係行銷策略對顧客信任、滿意度及忠誠度之關聯性影響。研究採用文獻探討法以發展理論

架構及設計問卷題項，並以郵寄問卷、隨機抽樣方式，收集銀行顧客主觀知覺感受及看法，再進行資料統計分析，問卷回

收率為44.4﹪。問卷題項及因素構面之信度值介於0.842至0.870之間，且由於問卷題項係參考相關研究之問卷改編而成，故

具有相當良好的內容信度及構念效度。 描述統計分析結果顯示：在各種關係行銷策略及活動中，以「銀行貼心的服務讓您

更願意和它往來」的滿意程度最高；而顧客信任則以「銀行的信用讓您不會太擔心出什麼差錯」之同意程度最高；顧客滿

意度則以「銀行具有完備的自動化設備」，最讓顧客感到滿意。至於顧客忠誠度，則以「您願意與該銀行繼續往來」之同

意程度最高。變異數分析及假說考驗結果則顯示：顧客教育程度不同對關係行銷策略之看法亦不同，但其它顧客屬性則不

會影響關係行銷策略及顧客忠誠度的看法及同意程度。進一步迴歸分析及路徑分析發現：關係行銷策略對顧客信任與顧客

滿意度具有正向影響關係；而顧客信任及滿意度則進一步又對顧客忠誠度產生正向關聯性影響。本研究結果相當據有實務

應用價值，可提供銀行業者參考，當銀行業者欲增進顧客對銀行之滿意度與忠誠度，則在客戶申請各項業務時，應減免相

關申請費用；若能秉持貼心的服務態度，提供完備的自動化服務設備，則可讓客戶更願意和銀行往來。

關鍵詞 : 關係行銷策略 ; 顧客信任 ; 顧客滿意度 ; 顧客忠誠度

目錄

封面內頁 簽名頁 授權書⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯ iii 中文摘要⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯iv 英文摘要⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯v 誌謝⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯..vii 目錄⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯.viii 圖目錄⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯....x 表目錄⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯.xi 第一章　緒論 第一

節 研究背景⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯1 第二節 研究動機⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯3 第三節 研究目的

⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯6 第四節 研究流程⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯7 第二章 文獻探討 第一節 名

詞詮釋⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯8 第二節 關係行銷策略之相關研究⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯17 第三節 顧客信任之

相關研究⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯18 第四節 顧客滿意度之相關研究⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯19 第五節 顧客滿意度與顧客忠

誠度之關係⋯⋯⋯⋯⋯⋯20 第三章　研究方法 第一節 研究架構⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯22 第二節 研究變項的

操作性定義⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯23 第三節 研究假說⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯28 第四節 研究設計⋯⋯⋯⋯⋯

⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯30 第五節 統計分析方法⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯31 第六節 研究範圍及對象⋯⋯⋯⋯⋯⋯

⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯34 第四章 研究結果與討論 第一節 基本資料分析結果⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯36 第二節 各變項描述統

計分析結果⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯44 第三節 因素分析及信度與效度之檢定結果⋯⋯⋯⋯⋯49 第四節 假說檢定結果⋯⋯⋯⋯

⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯54 第五節 路徑分析結果⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯60 第六節 管理意涵⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

⋯⋯⋯⋯⋯⋯63 第五章 結論與建議 第一節 研究總結⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯66 第二節 建議⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯68 第三節 研究限制及後續研究⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯68 參考文獻⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯71 附錄⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯81

參考文獻

一、中文部份 王居卿、張威龍與陳明杰編譯(2003)。Bearden, W. O., Ingram, T. N., and Laforge,R.W.原著。行銷學:原理與觀點。台北市:

前程書局。 白滌清、陳怡雯(2004)。顧客願意與忠誠度間之各類型連結力對消費行為影響之研究－以行動電話為例。管理研究學報，第

四卷第二期， 23-47。 江寬容(2004)。探討顧客人格特質對信任、承諾與行為意圖間的影響－以大台中銀行業為例。逢甲大學經營管理

碩士在職專班碩士論文，未出版，台中市。 朱國明、詹惠君(2003)。顧客信任模式之再探－以3C流通業為例。管理科學研究，第一卷第

一期，57-72。 李慕芸編譯(2002)。Swift, R. S.原著。深化顧客關係管理。台北市:麗勤管理顧問股份有限公司。 李文瑞、王庭一(2006)。

關係行銷結合方式對關係品質與顧客忠誠度影響之研究(上)－以台北一信房貸顧客為例。信用合作，第八十八期，57-69。 李東松(2005)

。以「相關分析」及「徑路分析」方法探討『服務品牌權益、關係行銷和服務品質對關係品質與行為意向的關聯性—以資訊產品流通業

為例』。蘭陽學報，第四期，77-90。 林能白、丘宏昌(1999)。服務品質之研究－服務人員人格特質之影響分析與應用。管理研究學報，

第十六卷第二期， 175-200。 林隆儀、賴錫昭(2005)。關係行銷在服務失誤與服務補救上對顧客滿意影響之研究－以航空業為例。經濟



情勢暨評論，第十一卷第一期，150-178。 林慶村(2005)。銀行業服務品質、企業形象、顧客滿意度與顧客忠誠度關聯性之研究。朝陽科

技大學企業管理系碩士論文，未出版，台中縣。 周文賢(20032)。多變量統計分析SAS/STAT之應用。台北市:智勝文化出版公司。 周文

賢(2002)。行銷管理。台北市:智勝文化出版公司。 吳明隆(2005)。SPSS統計應用實務。台北市:文魁資訊股份有限公司。 吳萬益、蔡政

宏(2002)。服務品質、疏失、補救與顧客滿意之結構性分析－以高雄地區為例。管理研究學報，第二卷第二期， 209-237。 官振豐(2004)

。網路銀行客戶滿意度、忠誠度調查之實証研究－以富邦銀行為例。國立東華大學企業管理學系碩士在職專班碩士論文，未出版，花蓮

縣。 邱志聖、巫立宇與陳仲熙(2001)。產品知識及來源國形象對顧客滿意度之影響－Elaboration Likelihood Model之理論應用。管理研究

學報，第十八卷第二期，185-212。 張淑青(2004)。顧客願意與信任對忠誠度影響之研究。管理研究學報，第二十一卷第五期， 611-627

。 陳正芬(2004)。Marketing ROI。台北市:麥格羅.希爾公司。 陳怡安(2004)。內部服務品質對外部服務品質之探討－以銀行業為例。國

立東華大學企業管理研究所碩士論文，未出版，花蓮縣。 陳淑芳(2002)。顧客關係、服務品質、品牌形象、顧客滿意度與再購意願間關

係之研究－以銀行業為例。大同大學事業經營研究所碩士論文，未出版，台北市。 黃俊英(2003)。行銷學的世界。台北市:天下遠見出版

股份有限公司。 黃俊英(2000)。多變量分析。台北市:華泰書局。 黃逸甫(2001)。服務品質、價格、品牌形象與品牌個性對顧客滿意度之

影響研究－以銀行業為例。國立政治大學企業管理研究所經營管理學程碩士論文，未出版，台北市。 曾義明、陳頎(2003)。顧客願意與

商店維持關係嗎？~服務業特性與顧客－商店關係認知~。管理研究學報，第三卷第二期， 187-212。 葉凱莉、喬友慶(2000)，「從管理

機會方格看顧客滿意度－以百貨公司為例」。企銀季刊，第二十三卷第四期，61。 楊文敏(2005)。中國信託商業銀行服務品質之研究－

顧客滿意度的觀點。南華大學管理管理科學研究所碩士論文，未出版，嘉義縣。 鄭雅芳、高子原(2001，4月)，企業國際化－以花旗銀

行導入台灣市場為例，2001第四屆企業經營管理個案研討會論文集下冊，頁991-998，國立成功大學，台南。 謝安田(1988)。企業研究方

法論。台北市:謝安田。 謝文雀編譯(2001)。Blackwell, R. D., Engel, J. F., and Miniard , P. W. 原著，消費者行為。台北市:華泰書局。 衛南

陽(2001)。顧客滿意學。台北市:牛頓出版股份有限公司。 陳林森(2006)。金融機構一覽。台北市財團法人金融聯合徵信中心。 榮泰

生(2006)。SPSS與研究方法。台北市:五南圖書出版股份有限公司。 二、英文部份 Anderson, E. W., Fornell, C., ＆ Lehmann,L. R. (1994).

Customer satisfaction, market share, and profitability: Findings from Sweden. Journal of Marketing, 58, 53-66. Anderson, E. W., ＆ Sullivan, M.

W. (1990). Customer satisfaction and retention across firms. Presentation at the Time college of marketing special interest conference on services

marketing, September., TN:Mashville. Armstrong, G. ＆ Kltler, P. (2000). Marketing: An Introduction. (5th ed.). New Jersey: Prentice Hall. Berry,

L. L.(1983). Relationship Marketing, in Berry, L., Shostack, G. ＆ Upah, G. (Eds.), Emerging Perspectives on Service Marketing, American

Marketing, Association, Chicago. Berry, L. L. ＆ Parasuraman, A. (1991). Marketing Services: Competing through Quality. New York: The Free

Press. Berry, L. L. (1995). Relationship marketing of service: Growing interest, emerging perspectives. Journal of the Academy of marketing

Science, 23, 236-245. Bhote, K. R. (1996). Beyond Customer Satisfaction to Customer Loyalty-The Key to Greater Profitability. American

Management Association, New York, NY. Bowen, J. T. ＆ Shoemarker, S. (1998). Loyalty: A strategic commitment. Cornell Hotel and Restaurant

Administration Quarterly, 12-25. Boltom, R. N. ＆ Drew, J. H. (1991). A multistage model of customer assessment of service quality and value.

Journal of Consumer Research, 17, 375-384. Christy, R., Oliver, G., ＆ Penn, J. (1996). Relationship marketing in consumer markets. Journal of

Marketing Management, 175-187. Cronin, J. J. ＆ Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: A reexamination and extension. Journal of

Marketing, 56, 55-68. Crosby, L. A., Evans, K. R., ＆ Cowels, D. (1990). Relationship quality in services selling: An interpersonal influence

perspective. Journal of Marketing, 54, 68-81. Dick, A. S. ＆ Basu, K. (1994). Customer loyal toward an integrated conceptual framework. Journal

of Academy of Marketing Science, 22(2), 99-113. 14. Doney, P. M. ＆ Cannon, J. P. (1997). An examination of the nature of trust in buyer-seller

relationships. Journal of Marketing, 61(2), 35-51. Dwyer, F. R., Schurr, P. H., ＆ Oh, S. (1987). Developing buyer-seller relationships. Journal of

Marketing, 11-27. Evans, J. R. ＆ Laskin, R. L. (1994). The relationship marketing process: A conceptualization and application. Industrial

Marketing Management, 23, 439-452. Eriksson, K., ＆ Vaghult, A. L. (2000). Customer retention, purchasing behavior and relationship substance

in professional services. Industrial Marketing Management, 29, 363-372. Francken, D. A. (1993). Postpurchase consumer evaluation, complaint

actions and repurchase behavior. Journal of Economic Psychology, 35-51. Ganesan, S. (1994). Determinants of long-term orientation in

buyer-seller relationships. Journal of Marketing, 58(3), 20-38. Garbarino, E. ＆ Johnson M. S. (1999). The different roles of satisfaction, trust, and

commitment in customer relationships. Journal of Marketing, 63(2), 70-87. Gronroos, C. (1994). The marketing strategy continuum: Towards a

marketing concept for the 1990s. Management Decision, 29(1), 7-13. Griffin, J. (1995). Customer Loyalty. (1st Edition), Simon ＆ Schuster Inc.,

New York. Gummesson, E. (1998). Implementation requires a relationship marketing paradigm. Academy of Marketing Science, 26(3), 242-249.

Hahm, J., Chu, W., ＆ Yoon, J. W. (1997). A strategic approach to customer satisfaction in the telecommunication service market. Computers

Industrial Engineering, 33(3-4), 825-828. Hernon, P. N., Danuta, A., ＆ Altman, E. (1999). Service quality and customer satisfaction: An

assessment and future directions. The Journal of Academic Librarianship, 25(1), 9-17. Hosmer, L. T. (1995). Trust: The connecting link between

organizational theory and philosophical ethics. The Academy of Management Review, 20(2), 379-386. Jones, T. O. ＆ Sasser, W. E. Jr. (1995).

Why satisfield customers defect. Harvard Business Review, 88-99. Jackson, B. B. (1985). Build customer relationship that last. Harvard Business

Review, Nov/Dec., 120-128. Jarvenpaa, S. L., ＆ Knoll, K., ＆ Leidner, D. E.(1998). Is anybody out there？ Antecedents of trust in global virtual

teams. Journal of Management Information Systems, 14(4), 29-64. Kandampully, J. (1998). Service quality to qervice loyalty: A relationship which

goes beyond customer service. Total Quality Management, 9(6), 431-443. Kotler, P. (1991). Presentation at the Trustees Meeting of the Marketing

Science in Institute, November, Boston. Kotler, P. (1994). Marketing Management- Analysis, Planning, Implementation and Control.

Prentice-Hall, New Jersey: Englewood Cliffs. Kotler, P. (1999). Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation, and Control. 9th ed.,

N J: Prentice-Hall. Kotler, P. (2000). Marketing Management, The Millennium Edition, Englewood Cliffs, NJ:Prentice-Hall. Liber, R. B. ＆ Grant,



L. (1985). Now are you satisfied？Fortune, 16, 161-166. Levins, I. (1998). One-on-one relationship marketing comes of age. Journal of Marketing

and Media, 33(6), 44-52. Lovelock, C. H. (1996). Service Marketing. Prentice Hall, NJ: Englewod Cliffs. Lovelock, C. H. (2001). Service Marketing:

People, Technology, Strategy. Prentice Hall, NJ: Englewod Cliffs. Mattila, A. S. (2001). The impact of relationship type on customer loyalty in a

context of service failures. Journal of Service Research, 4(2), 91-101. Morgan, R. M. ＆ Hunt, S. D. (1994). The commitment-trust theory of

relationship marketing. Journal of Marketing, 58(2), 1-24. Morrman, C., Zaltman, G., ＆ Deshpande, R. (1993). Relationship between providers

and users of market research: The dynamics of trust within and between organizations. Journal of Marketing Research, 29, 314-328. Nyer, P. U.

(1997). A study of the relationship between cognitive appraisals and consumption emotions. Journal of Academy of Marketing Science, 25(4),

296-304. Niederkofler, M. (1991). The evolution of strategic alliances: Opportunities for managerial influence. Journal of Business Venturing, 6(4),

237-257. Oliva, T. A., Oliver, R. L., ＆ MacMillan, I. C. (1992). A catastrophe model for major household appliances. Journal of Marketing, 56,

83-95. Oliva, R. L., Rust, R. T., ＆ Varki, I. C. (1997). Customer delight: Fountains, findings, and managerial insight. Journal of Retailing, 73(3),

311-336. Ostrom, A. ＆ Iacobucci, D. (1995). Consumer trade-offs and the evaluation of services. Journal of Marketing, 59(1), 17-28. Patterson, P.

G. ＆ Smith, T. (2001). Relationship benefits in service industries: A replication in a southeast asian context. Journal of Service Marketing, 15(6),

425-443. Perrian, J., Pierre, F., ＆ Ricard, L. (1995). The implementation of relationship marketing in commercial banking. Industrial Marketing

Management, 22, 141-148. Reichheld, F. F. (1996). The Loyalty Effect. Harvard Business School Press. Reichheld, F. F. ＆ Schefter, P. (2000).

Loyalty: Your secret weapon on the web. Harvard Business Review, 78, 105-113. Reichheld, F. F. ＆ Sasser, W. E. (1990). Zero defections: Quality

comes to services. Harvard Business Review, 66,105-111. Parasuraman, A., Zeithmal, V. A., ＆ Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service

quality and its implementations for future research. Journal of Marketing, 49, 41-50. Peppers, D. ＆ Rogers, M. (1995). The end of mass marketing.

American Demographics, 42, 42-51. Lovelock, C. H. (1996). Service Marketing. Prentice Hall, NJ: Englewod Cliffs. Rapp, S. ＆ Collins, T (1990).

The Great Marketing Trunaround. Prentice Hall, NJ: Englewod Cliffs. Shani, D. ＆ Chlalsani, S. (1992). Exploiting niches using relationship

marketing. The Journal of Consumer Marketing, 3, 33-42. Schneider, B. ＆ Bowen, D. E. (1999). Understanding customer delight and outrage.

Sloan Management Review, 41(1), 35-46. Schurr, P. H. ＆ Ozanne, J. L. (1985). Influences on exchange processes: Buyers preconceptions of a

seller trustworthiness and bargaining toughness. Journal of Consumer Research, 11, 939-953. Sighn, J. ＆ Sirddshmukh, D. (2000). Agency and

trust mechanisms in consumer satisfaction and loyalty judgements. Journal of Academy of marketing Science, 150-167. Stone, M., Woodcock, N., 

＆ Wilson, M. (1996). Managing the change from marketing planning to customer relationship management. Long Range Planning, 29(5),

675-683. Smith, B. (1998). Bonds relationship management, and sex-type, revue candienne des sciences de L’administration. Buyer-Seller

Relationship, 15, 76-92. Urban, G. L., Sultan, F., ＆ Qualls, W. J. (2000). Lacking trust at the center of your internet strategy. Sloan Management

Review, 42, 39-49. Wong, A. (2000). Integrating supplier satisfaction with customer satisfaction. Total Quality Management, 11(4-6), 826-829.

Wilson, D. T. (1994). An integrated model of buyer-seller relationships. Journal of the Academy of Marketing Science, 23(4), 335-345. Wirtz, J. ＆

Bateson, E. G. (1995). An experimentalinvestigation of halo effects in satisfaction measures of service attributes. Internation Journal of Service

Industry Management, 6, 84-102. Zeithaml, V. A. ＆ Bitner, M. J. (1996). Service Marketing, McGraw Hill, New York. Zinkhan, G. M. (2002).

Advertising Research: The Internet, Consumer Behavior, and Strategy. American Marketing Association, Chicago.


